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ABSTRAK 
Peningkatan persaingan penguasaan pasar mengharuskan pelaku bisnis mencari dan menerapkan 
strategi pemasaran dan strategi penjualan yang baru, inovatif serta memanfaatkan perkembangan 
teknologi informasi. Saat ini, mayoritas UKM pengrajin songket Kota Palembang masih menerapkan 
strategi penjualan secara tradisional yang menyebabkan jumlah transaksi penjualan yang belum optimal 
dengan area pemasaran yang masih terbatas. Penelitian ini bertujuan untuk membuat rancangan strategi 
penjualan dengan menerapkan teknik cross selling  dan  up selling  serta memanfaatkan perkembangan 
teknologi informasi. Untuk mencapai tujuan penelitian tersebut peneliti menggunakan  tiga tahapan 
utama, yaitu : 1. Persiapan dan Identifikasi, 2. Analisis dan Perancangan dan 3. Perancangan Prototipe, 
serta menggunakan alat bantu perancangan seperti : Data Flow Diagram dan skema data base. Penelitian 
ini menghasilkan sistem informasi penjualan on line yang dapat menawarkan produk secara cross 
selling dan up selling sehingga diyakinkan dapat meningkatkan jumlah transaksi penjualan pengrajin 
songket Kota Palembang. 
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1 PENDAHULUAN 
Peningkatan penggunaan internet di Indonesia yang pesat selama sepuluh tahun terakhir dimana 
tercatat bahwa pada tahun 2011 pengguna internet ada sebanyak 45 juta jiwa [1] dan pada tahun 2012 
jumlahnya meningkat menjadi 63 juta jiwa [2] serta menjadi 143 juta jiwa dari 262 juta penduduk 
Indonesia pada tahun 2017[3]. Salah satu faktor utama peningkatan ini adalah meningkatnya jumlah 
transaksi penjualan secara online [2][4]. 
Seiring meningkatnya jumlah pengguna internet, banyak pebisnis Usaha Kecil dan Menengah 
(UKM) mulai beralih ke dunia bisnis online. Usaha Kecil dan Menengah (UKM) di Indonesia memiliki 
peranan yang sangat penting dalam perekonomian Indonesia, baik ditinjau dari segi jumlah usaha 
maupun dari segi penciptaan lapangan kerja [5]. Salah satu UKM yang berpeluang mengembangkan 
bisnisnya beralih ke bisnis online adalah pengrajin songket Kota Palembang. Pengrajin songket Kota 
Palembang memproduksi dan menjual berbagai macam kerajinan tradisional khas Palembang seperti ; 
songket, tajung, jumputan, souvenir, dan kerajinan tangan lainnya. 
Berdasarkan pengamatan yang telah dilakukan mulai bulan Mei sampai bulan Agustus 2018 
sebagian besar pengrajin songket Kota Palembang masih menggunakan strategi penjualan secara 
tradisonal yaitu dari mulut ke mulut antar kerabat sehingga informasi tentang produk yang dijual belum 
mencakup secara luas dan lengkap. Proses penjualan produk tersebut menyebabkan pelanggan 
mengalami kesulitan mengetahui informasi rinci tentang produk yang akan dibeli. Teknik penjualan 
seperti ini juga menyebabkan keterbatasan pangsa pasar, serta menyebabkan pemilik mengalami 
kesulitan ketika ingin mengetahui jumlah keseluruhan transaksi dari tiap produknya. Untuk 
meningkatkan daya saing pengrajin songket  perlu menerapkan strategi penjualan khusus agar dapat 
meningkatkan penjualan dan membantu pelanggan dalam proses pemilihan produk sehingga 
memudahkan pelanggan. 
Salah satu strategi yang dapat meningkatkan penjualan dan menambah jumlah pembelian dari satu 
produk menjadi membeli banyak produk adalah cross selling dan up selling [6]. Cross selling 
melakukan penjualan produk tambahan yang berkaitan maupun tidak berkaitan dengan produk yang 
telah dibeli sebelumnya, sedangkan up selling melibatkan peningkatan volume penjualan, misalnya 
pembeli membeli ulang produk yang sama ataupun menambah produk dengan harga yang lebih mahal 
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dan fitur yang lebih kompleks [7][8]. Dua strategi penjualan ini memiliki tujuan yang sama, yaitu 
berusaha meyakinkan pembeli agar membeli produk lebih banyak. Untuk meningkatkan transaksi 
penjualan UKM pengrajin songket Kota Palembang, maka di usulkan sistem informasi penjualan secara 
on line dengan menerapkan strategi cross selling dan up selling.  
 
2 TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Customer Relationship Management (CRM). 
  Customer Relationship Management (CRM) adalah strategi untuk menciptakan hubungan yang 
lebih baik dengan pelanggan serta bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan [9]. CRM 
berfokus pada penciptaan dan strategi mempertahankan pelanggan agar tetap loyal dengan cara terus 
meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan melalui mengukur nilai dari kepuasan serta hubungan 
dengan pelanggan [10]. Untuk mencapai loyalitas pelanggan tersebut harus dilakukan identifikasi 
kebutuhan pelanggan secara menyeluruh dengan berorientasikan kepada : 
1. Meningkatkan kepedulian pelanggan kepada perusahaan. 
2. Mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian lebih lanjut. 
3. Memelihara hubungan dengan pelanggan sementara untuk menciptakan pelanggan setia. 
4. Meningkatkan pelayanan yang lebih baik bagi pelanggan yang loyal. 
5. Berorientasikan kepada peningkatan produksi dan keuntungan jangka panjang. 
 
2.2 Up Selling dan Cross Selling 
   Untuk menjalin hubungan dan peningkatkan pelayanan kepada pelanggan dapat dilakukan 
melalui penerapan teknik cross selling dan up selling [11]. Teknik penjualan dalam strategi up selling 
dan cross selling antara lain [12]: 
1. Bundling produk. 
Teknik ini dilakukan dengan cara menentukan produk yang akan ditawarkan secara bersamaan 
menjadi suatu paket penjualan. 
2. Analisis afinitas produk. 
Memberikan pemahaman  produk yang akan dibeli secara bersamaan. 
3. Pembelian sekuensial berikutnya. 
Penjual dapat memprediksi produk yang akan dibeli kemudian. 
4. Analisis kecenderungan untuk membeli. 
Penjual harus dapat mengestimasi produk yang akan dibeli kemudian oleh pelanggan tertentu 
5. Analisis profitabilitas. 
Penjual harus dapat  memahami pelanggan utama yang harus dijaga loyalitasnya. 
6. Pemodelan elastisitas harga dan penetapan harga dinamis. 
Penjual dapat mendapatkan harga yang optimal untuk produk tertentu dan ditujukan kepada 
segmen pelanggan tertentu. 
 
Terdapat tiga manfaat dari up selling dan cross selling [12], yaitu : 
1. Meningkatkan pendapatan perusahaan.  
Peningkatan pendapatan perusahaan merupakan manfaat yang paling baik bagi perusahaan. 
Ketika strategi up selling dan cross selling diterapkan, fokus utama perusahaan tidak lagi cara 
mendapatkan pelanggan baru melainkan menjadi cara menjual lebih banyak produk kepada 
pelanggan yang sudah ada.  
2. Meningkatkan loyalitas pelanggan.  
Setiap produk yang dijual kepada pelanggan dapat berpengaruh terhadap peningkatan 
kepercayaan pelanggan ke sebuah perusahaan selama produk yang telah dibeli memiliki kualitas 
yang baik dan dapatt memenuhi kebutuhan konsumen. 
3. Meningkatkan kesadaran pelanggan terhadap suatu perusahaan.  
Dengan menjual produk – produk yang lebih beragam serta penerapan up selling ataupun cross 
selling product, pelanggan dapat mengenal produk-produk baru dimana mereka belum 
mengetahui sebelumnya bahwa produk tersebut juga dijual oleh perusahaan yang bersangkutan, 
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sehingga memudahkan pelanggan dalam mencari produk baru dan menghindari pembelian ke 
perusahaan lain. 
 
3 METODOLOGI PENELITIAN 
Secara garis besar  Proses pekerjaan dalam penelitian ini di bagi dalam tiga tahapan utama, yaitu : 
1. Persiapan dan Identifikasi, 2. Analisis dan Perancangan dan 3. Perancangan Prototipe. Informasi lebih 
lengkap dari tahapan penelitian ini di ditampilkan pada Gambar 1.  
. 
Gambar 1. Alur Tahapan Penelitian 
 
4 HASIL DAN PEMBAHASAN  
4.1 Hasil Analisis Proses Berjalan.  
Gambar 2 Menginformasikan alur proses penjualan dari sebagian besar pengrajin songket Kota 
Palembang dengan penjelasan sebagai berikut : 
1. Proses penjualan dimulai dari pembeli harus datang langsung ke toko pengrajin songket untuk 
memilih barang dan menentukan apakah akan melakukan pembelian atau tidak, jika tidak maka 
proses selesai. 
2. Jika pembeli menemukan barang yang diinginkan dan melakukan pembelian, maka akan 
dilakukan proses pembayaran serta pegawai melakukan pengemasan produk yang telah dipilih. 
3. Pegawai membuat nota penjualan yang kemudian akan diberikan kepada pembeli dan pemilik. 
4. Selanjutnya kumpulan nota penjualan tersebut akan diserahkan ke pemilik pengrajin songket. 
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Gambar 2. Proses penjualan dari Sistem Berjalan saat ini 
 
4.2 Hasil Perancangan Sistem Baru.  
Gambar 3. Merupakan DFD Level 1 dari sistem baru yang diusulkan. Terdapat 7 proses utama dan 
11 data storage yang terdiri dari : 
1. Proses login 
Pada proses ini direncanakan akan terdiri dari 3 pengguna yaitu admin, pelanggan, dan pemilik 
(pengrajin songket). Proses login dimulai ketika admin dan pemilik melakukan login dengan cara 
menginputkan username dan password dari sistem yang akan dimasukkan. Kemudian sistem 
memvlidasi username dan password yang diinputkan, jika berhasil maka pengguna dapat masuk 
ke halaman selanjutnya. Proses login pada pelanggan dimulai ketika pelanggan tersebut telah 
melakukan registrasi ke sistem dan mendapatkan notifikasi untuk melakukan login. 
2. Proses kelola data 
Proses kelola data hanya dapat dilakukan oleh admin yang telah berhasil login ke sistem. Proses 
kelola data ini terdiri dari kelola data kategori, data produk, data ongkos kirim, data up-selling 
dan data cross-selling. Seluruh proses kelola data yang dilakukan oleh admin disimpan ke dalam 
database. Dalam hal ini nama databasenya yaitu dbsongket.  
3. Proses Registrasi 
Pelanggan harus melakukan registrasi terlebih dahulu ke sistem untuk mendapatkan penawaran 
up-selling dan cross-selling dengan cara menginputkan data pelanggan ke sistem. Lalu data 
pelanggan disimpan ke database yang kemudian sistem memvalidasi data pelanggan dan sistem 
mengirimkan notifikasi registrasi kepada pelanggan. 
4. Proses transaksi dan rekomendasi up-selling, cross-selling. 
Proses transaksi ini dilakukan oleh pelanggan yang membuka website dari pengrajin songket 
Kota  Palembang, kemudian memilih barang yang ada, jika selesai memilih, pelanggan 
melakukan proses pesan barang dan melakukan pembayaran. Bukti pembayaran yang telah 
dilakukan oleh pelanggan diupload ke sistem. Lalu admin melakukan validasi pembayaran yang 
dilakukan. Selanjutnya pelanggan akan mendapatkan struk pembelian dan mendapatkan 
penawaran paket cross selling dan up selling. Jika pelanggan menyukai paket tersebut pelanggan 
kembali melakukan pemesanan barang dan admin memvalidasi lagi.  
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5. Proses Saran 
Pada proses ini pelanggan dapat memberikan kritik dan saran dari sistem saat ini dan akan dilihat 
oleh admin dan pemilik. Proses ini diperlukan untuk mendapatkan umpan balik dari pelanggan 
dalam rangka untuk meningkatkan pelayanan penjualan. 
 
 
Gambar 3. DFD Level 1 dari Sistem yang di usulkan 
 
1. Proses hubungi pelanggan 
Proses hubungi yaitu menghubungi pelanggan yang sering transaksi ataupun jarang transaksi 
berdasarkan tipe pelanggan yang aktif dan pasif. Proses ini dimaksudakan untuk menjaga 
hubungan dengan pelanggan dan untuk meningkatkan transaksi pembelian oleh konsumen. 
2. Proses Pembuatan laporan. 
Proses pembuatan laporan dikhususkan untuk pemilik. Proses pembuatan laporan berdasarkan 
keseluruhan tabel dalam database yang kemudian dikelola oleh sistem sehingga menjadi laporan 
produk, laporan transaksi, laporan order, laporan pelanggan, dan laporan pesan masuk. Untuk 
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laporan transaksi dan laporan produk juga bisa dilihat oleh admin sebagai pertimbangan dalam 
pemilihan strategi up-selling dan cross-selling. 
 
Berdasarkan DFD yang di rancang maka dihasilkan schema database yang merupakan deskripsi 
basis data yang akan dibuat diperangkat lunak dan diperoleh melalui proses normalisasi terhadap semua 
arus data yang menuju ke data storage dari diagram arus data Level 1 sehingga didapat 11 tabel database 
yang sudah terintegrasikan satu dengan yang lain. Gambar 4. Adalah Informasi dari schema database 
yang dihasilkan. 
 
 
Gambar 4. Schema DataBase dari Sistem yang di Usulkan 
 
4.3 Perancangan Prototipe. 
Terdapat dua strategi utama penempatan kemunculan penawaran up-selling dan cross-selling  di 
sistem. Pertama ditampilkan pada proses order pembelian. Setiap pelanggan wajib mengisikan form 
pemesanan dan mengkonfirmasi pesanan yang telah dilakukan. Tampilan sistem halaman order produk 
terdapat pada Gambar 5.  
 
 
Gambar 5. Penawaran up-selling dan cross-selling di proses Order 
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Proses penawaran cross selling dan up selling yang kedua ditampilkan setelah proses selesai 
belanja. Penawaran ini berisi tentang produk unggulan dan produk pelengkap dari yang dibeli oleh 
pelanggan dan dapat dikombinasikan dengan memberikan sistem paket beserta potongan harga. Proses 
di ditampilkan pada Gambar 6. 
 
 
Gambar 6. Penawaran up selling dan cross selling di akhir transaksi 
 
5 PENUTUP 
Penerapan Cross Selling  dan Up Selling pada Sistem formasi Penjualan Pengrajin Songket Kota 
Palembang dapat meningkatkan jumlah transaksi penjualan serta memperluas segmentasi pelanggan 
dan area penjualan. Sistem yang dibuat secara on line ini dapat menampilkan informasi produk sesuai 
dengan kebutuhan pelanggan dan menampilkan strategi penawaran Cross-Selling  dan Up-Selling 
secara otomatis berdasarkan karakteristik produk yang akan dibeli. 
Terdapat banyak peluang untuk mengembangkan sistem penjualan ini, karena sistem ini belum 
menyentuh beberapa hal strategis, seperti : Big Data dan Sistem Cerdas serta memanfaatkan teknologi 
mobile. Sistem Informasi ini juga dapat di adopsi oleh UKM lain yang sejenis. 
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